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PRAKATA
Transportasi di Indonesia memegang peran yang sangat penting 
dalam sendi kehidupan masyarakat. Seiring dengan perkembangan 
zaman, teknologi transportasi mengalami perkembangan kemajuan 
yang cukup pesat. Hal ini bermanfaat bagi masyarakat untuk men-
dapatkan moda transportasi massal yang efisien. Surabaya adalah kota 
terbesar kedua di Indonesia sebagai pusat pemerintahan daerah Jawa 
Timur dan merupakan pusat kegiatan dari seluruh sektor di wilayah ini. 
Tingginya kepadatan penduduk dan mahalnya nilai lahan di Surabaya 
mengakibatkan masyarakat memilih berdomisili di daerah penyangga 
yaitu Gresik, Bangkalan, Kertosono, Surabaya, Sidoarjo dan Lamongan 
(Gerbang Kertasusila). Hal ini mengakibatkan tingginya pergerakan 
komuter dari daerah penyangga tersebut untuk berkegiatan di pusat 
kota Surabaya.  
Seiring dengan laju pertumbuhan penduduk di daerah penyangga 
Kota Surabaya menyebabkan meningkatnya jumlah pergerakan peng-
guna kereta api komuter Surabaya – Sidoarjo. Peningkatan pergerakan 
tersebut tidak diiringi dengan peningkatan fasilitas kereta api dalam 
pengoperasiannya sehingga menimbulkan keluhan bagi para komuter 
pengguna kereta api.  Untuk menjadikan kereta api komuter sebagai 
transportasi utama, maka faktor pelayanan harus  mendapatkan perha-
tian. Pelayanan merupakan prioritas utama yang dijadikan tolok ukur 
dalam keunggulan daya saing dan fasilitas serta merupakan faktor yang 
mempengaruhi pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut. PT. 
Kereta Api Indonesia (Persero) dituntut untuk terus berbenah dalam 






baiki sistem operasionalnya agar menghasilkan kepuasan yang mak-
simal terhadap pengguna jasa atau pelanggannya. Oleh karena itu, 
penelitian ini penting dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan dan 
harapan pengguna jasa terhadap pelayanan KA Komuter Surabaya – 
Sidoarjo. Penelitian telah dilaksanakan atas kerjasama antara Univer-
sitas Mercu Buana Jakarta dan Universitas Narotama Surabaya. 
Buku ini menjelaskan tentang peran angkutan kereta api komuter 
di wilayah Gerbang Kertasusila, khususnya di lintas Surabaya – Sidoarjo 
untuk meningkatkan perekonomian di wilayah Gerbang Kertasusila 
dan penulis berharap kiranya buku ini dapat dipergunakan untuk 
meningkatkan pelayanan angkutan komuter di wilayah Gerbang Kerta-
susila dan bagi pemerintah daerah bermanfaat untuk mengetahui peran 
transportasi, khususnya moda kereta api untuk pembangunan per-
ekonomian daerah. 
Dengan selesainya buku ini, penulis mengucapkan terima kasih 
yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah membatu pelak-
sanaan survei dan penulisan buku ini. Di samping itu penulis merasakan 
masih banyak kekurangan dalam penulisan buku ini, maka segala kritik 
dan saran sangat kami harapkan untuk perbaikan buku-buku ke depan. 
 
 
      Jakarta, Oktober 2020 
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Transportasi di Indonesia memegang peran yang sangat penting 
dalam sendi kehidupan masyarakat. Seiring dengan perkembangan 
zaman, teknologi transportasi mengalami perkembangan kemajuan 
yang cukup pesat. Hal ini bermanfaat bagi masyarakat untuk men-
dapatkan moda transportasi massal yang efisien. Surabaya adalah kota 
terbesar kedua di Indonesia sebagai pusat pemerintahan daerah Jawa 
Timur dan merupakan pusat kegiatan dari seluruh sektor di wilayah ini. 
Tingginya kepadatan penduduk dan mahalnya nilai lahan di Surabaya 
mengakibatkan masyarakat memilih berdomisili di daerah penyangga 
yaitu Gresik, Bangkalan, Kertosono, Surabaya, Sidoarjo dan Lamongan 
(Gerbang Kertasusila). Hal ini mengakibatkan tingginya pergerakan 
komuter dari daerah penyangga tersebut untuk berkegiatan di pusat 
kota Surabaya.  
PT. Kereta Api Indonesia (Persereo) Daerah Operasi VIII 
Surabaya menyediakan kereta api komuter di wilayah Gerbang 
Kertasusila (Gresik – Bangil – Kertosono – Surabaya – Sidoarjo – 
Lamongan). Di wilayah ini dioperasikan kereta api komuter Surabaya – 
Sidoarjo untuk mengakomodasi pergerakan komuter dari dan menuju 
kota – kota penyangga Surabaya. Kereta api komuter Surabaya – 
Sidoarjo telah dioperasikan sejak tahun 2004. Kereta api komuter 
tersebut melintasi stasiun Surabaya Kota – Surabaya Gubeng – 
Wonokromo – Gedangan – Sidoarjo – Tanggulangin – Porong – 
Bangil. Transportasi massal ini sangat diminati oleh para komuter 
karena keunggulannya yaitu dapat mengangkut penumpang dalam 
kapasitas besar, memiliki jalur sendiri sehingga terhindar dari 
kemacetan, serta memiliki waktu tempuh yang cepat. 
Seiring dengan laju pertumbuhan penduduk di daerah penyangga 
Kota Surabaya menyebabkan meningkatnya jumlah pergerakan peng-
guna kereta api komuter Surabaya – Sidoarjo. Peningkatan pergerakan 
tersebut tidak diiringi dengan peningkatan fasilitas kereta api dalam 
pengoperasiannya sehingga menimbulkan keluhan bagi para komuter 
pengguna kereta api. Beberapa faktor yang mempengaruhi keluhan para 
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komuter yaitu kapasitas kereta api yang tidak memadai dan kebe-
rangkatan kereta api yang sering tidak sesuai dengan jadwal.  
Untuk menjadikan kereta api komuter sebagai transportasi utama, 
maka faktor pelayanan harus mendapatkan perhatian. Pelayanan meru-
pakan prioritas utama yang dijadikan tolok ukur dalam keunggulan daya 
saing dan fasilitas serta merupakan faktor yang mempengaruhi pela-
yanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut. PT. Kereta Api 
Indonesia (Persero) dituntut untuk terus berbenah dalam upaya 
meningkatkan pelayanannya kepada masyarakat dan memperbaiki 
sistem operasionalnya agar menghasilkan kepuasan yang maksimal 
terhadap pengguna jasa atau pelanggannya. Oleh karena itu, buku ini 
akan membahas pelayanan KA Komuter Surabaya – Sidoarjo. 
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MODA TRANSPORTASI 
KERETA API  






Konsep transportasi menjelaskan tentang apa saja yang berkaitan 
dengan pengertian transportasi secara umum, beserta tujuan, peranan, 
unsur yang terlibat, serta sistem transportasi. Penyelenggaraan trans-
portasi yang ideal merupakan penyelenggaran transportasi yang aman, 
capat, nyaman,murah, handal dan sesuai dengan lingkungannya 
(Tamin, 2000). Warpani (2002) mengemukakan bahwa suatu wilayah 
perkotaan yang telah memiliki jumlah penduduk lebih dari satu juta jiwa 
sudah seharusnya memiliki sistem transportasi publik yang efisien, 
yakni sistem transportasi publik yang mampu terintegrasi bukan hanya 
secara operasional tetapi juga terintegrasi dengan berbagai sektor baik 
ekonomi, sosial, maupun lingkungan. 
A. Definisi Transportasi 
Transportasi adalah kegiatan pemindahan barang (muatan) dan 
penumpang dari suatu tempat ke tempat lain. Dalam transportasi ada 
dua unsur yang terpenting yaitu pemindahan/pergerakan dan secara 
fisik mengubah tempat dari barang dan penumpang ke tempat lain. 
Suatu transportasi dikatakan baik apabila waktu perjalanan cukup cepat 
dan tidak mengalami kecelakaan, frekuensi pelayanan cukup, serta 
selamat bebas dari kemungkinan kecelakaan dan kondisi pelayanan 
yang nyaman. Faktor yang menjadi komponen transportasi untuk 
mencapai kondisi yang ideal yaitu kondisi prasarana serta sistem 
jaringan dan kondisi sarana. Moda transportasi menjadi suatu yang 
sangat berpengaruh dalam menunjang pergerakan lalu lintas yang cepat, 
aman dan terintegrasi. Sarana transportasi bersifat fleksibel yaitu 
berkembang  mengikuti perkembangan zaman dan disesuaikan dengan 
kebutuhan konsumen, akan tetapi penentuan jenis moda transportasi 
yang dipilih harus tepat untuk mencegah terjadinya kemacetan lalu  
lintas, pemborosan  energi dan  ruang  serta  pencemaran udara. Oleh 
karena itu, diperlukan kebijakan dan penanganan yang tepat dengan 
tujuan meminimalkan faktor – faktor yang tidak diinginkan tersebut. 
Dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa angkutan 
komuter, maka telah ditetapkan standar pelayanan minimum melalui 
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Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 63 Tahun 2019 tentang 
Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang Dengan Kereta Api 
yaitu ukuran minimum pelayanan yang harus dipenuhi oleh penyedia 
layanan dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa yang 
merupakan acuan bagi penyelenggara prasarana dan saranan perkereta-
apian yang mengoperasikan stasiun kereta api dan sarana perkereta-
apian dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa, yang harus 
dilengkapi dengan tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 
penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan 
sebagai kewajiban dan janji penyedia layanan kepada masyarakat dalam 
rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan 
terukur.  
 
B. Peran dan Tujuan Transportasi 
Transportasi berperan besar dalam memajukan peradaban 
manusia, menunjang kemajuan perekonomian regional, mempermudah 
kegiatan masyarakat, serta usaha publik dalam memeratakan pem-
bangunan seluruh wilayah. Meski begitu, transportasi juga berperan 
dalam menimbulkan polusi dalam menggerakan transportasi, pem-
borosan energi dalam menggerakan transportasi, serta konsumsi lahan 
yang semakin tinggi akibat pengembangan transportasi.Secara umum, 
tujuan transportasi adalah untuk memberikan kemudahan dalam segala 
aktivitas masyarakat. Kemudahan itu meliputi mudahnya faktor pro-
duksi yang didapatkan, kemudahan penyebaran informasi, dan kemu-
dahan mobilitas penduduk. (Miro, 1997) 
 
C. Sistem Transportasi 
Sistem transportasi adalah suatu kesatuan daripada elemen-
elemen, komponen-komponen yang saling mendukung dan berkerja-
sama dalam pengadaan transportasi yang melayani wilayah perkotaan 
(Miro, 1997). Sedangkan Tamin (2000) memposisikan sistem trans-
portasi sebagai suatu sistem yang makro dan memecahnya menjadi 






beberapa sistem yang lebih kecil (mikro) yang masing-masing saling 
terkait dan saling memengaruhi. Menurut Tamin (2000) sistem trans-
portasi dibagi dalam sistem kegiatan, sistem jaringan, sistem perge-
rakan, dan sistem kelembagaan. Hubungan antara sistem kegiatan, sis-
tem jaringan, sistem pergerakan, dan sistem 
kelembagaan meliputi: 
1. Aksesbilitas dan mobilitas 
2. Pembangkit lalu lintas 
3. Sebaran Penduduk 
4. Pemilihan moda trasnportasi 
5. Pemilihan Rute 
 
D. Penyelenggara Transportasi 
Abadi (2010) dalam menjelaskan penyelenggaraan transportasi 
menuliskan dalam upaya memenuhi mobilitas masyarakat yang dinamis 
dan cenderung berkembang, seiring dengan perwujudan sistem trans-
portasi kota yang nyaman, aman, lancar serta manusiawi, khususnya 
dalam penyelenggaraan angkutan umum penumpang, maka diperlukan 
langkah-langkah yang tepat dan relevan serta sinergis untuk mening-
katkan kinerjanya, baik pada sisi pelayanan maupun perilaku penge-
mudinya dalam berlalu lintas, yaitu berupa perbaikan pada sektor 
manajerial penyelenggaraan angkutan umum penumpang. Untuk 
mempermudah intepretasi langkah-langkah tersebut, maka di dalam 
prosesnya harus diberlakukan asumsi-asumsi yang terkait. Beberapa 
asumsi yang relevan, sebagai patokan dalam bahasan ini, diantaranya 
adalah :  
1. Bahwa penyelenggaraan angkutan umum penumpang, berangkat 
dalam konteks “ideal” dalam rangka memenuhi kebutuhan mobili-
tas segenap masyarakat, khususnya masyarakat kelompok captive 
dengan berorientasi terhadap pelayanan publik yang nyaman, aman 
dan lancar, serta manusiawi. 
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2. Manajemen penyelenggaraan angkutan umum penumpang yang 
dimodifikasi, secara “ideal” juga berpedoman bahwa di dalam 
implementasinya tidak ada satupun pihak yang akan dirugikan baik 
secara moral maupun material, dari pihak operator (pemilik/ 
pengusaha dan pengemudi) maupun pemerintah dalam skala 
makro pembangunan kota. 
3. Adanya kesadaran yang luhur (good will) akan kewajiban dan hak 
dari setiap pihak yang terkait baik secara langsung maupun tidak 
langsung dalam manajemen penyelenggaraan angkutan umum 
penumpang, sehingga terbangun mata rantai kehidupan yang 
saling membutuhkan dapat dipenuhi secara proporsional disam-
ping pengembangan aspek profesionalisme dalam tugas-tugas 
kemasyarakatan, adapun pihak-pihak terkait yang dimaksud, antara 
lain : 
a. Pengguna jasa/penumpang. 
b. Operator (pemilik/pengusaha angkutan & pengemudi). 
c. Pemerintah Kota sebagai perencana, pengelola (pembina) dan 
regulator sistem. 
d. Lembaga yang terkait dengan penegakan hukum/peraturan 
yang diberlakukan (Kepolisian, Kejaksaan dan Kehakiman), 
untuk mengendalikan/mengatasi adanya penyimpangan oleh 
pengemudi angkutan kota. 
Hariyono dan Praswheti (2015) juga memaparkan bahwa penye-
lenggaraan transportasi yang efektif diperlukan perencanaan yang 
efisien, manajemen yang tepat, dan pemikiran yang inovatif dalam 
memberikan pelayanan yang menarik bagi masyarakat pengguna jasa, 
sehingga bisa diharapkan menjadi alternatif bagi para pengguna mobil 
atau kendaraan pribadi. Kualitas pelayanan angkutan umum yang 
belum baik mendorong masyarakat yang mampu untuk lebih senang 
menggunakan kendaraan pribadi yang memiliki banyak nilai lebih.  
Selain itu, Hariyono dan Praswheti (2015) juga menekankan yang 
patut diperhatikan dalam penyelenggaraan angkutan umum adalah 






kualitas dan kuantitas dari pelayanan angkutan umum. Kuantitas pela-
yanan angkutan umum merupakan fungsi dari frekuensi dan kapasitas 
kendaraan yang meliputi: 
1. Frekuensi adalah jumlah perjalanan dalam suatu waktu tertentu 
yang dapat diidentifikasi sebagai frekuensi tinggi atau rendah; 
2. Headway, waktu antara suatukendaraan dengan kendaraan beri-
kutnya; 
3. Jumlah kendaraan; dan 
4. Load factor, perbandingan antara jumlah penumpang dengan 
kapasitas tempat duduk pada satuan waktu tertentu. 
Sementara itu, kualitas pelayanan angkutan umum terdiri dari 
beberapa aspek yang mempengaruhi seluruh kualitaspelayanan dipan-
dang dari sudut pandang penumpang (konsumen). Aspek pelayanan 
angkutan umum yang mempengaruhi kualitas pelayanan mencakup 
waktu perjalanan, kenyamanan, dan keselamatan dalam perjalanan. 
 
E. Perkembangan Teknologi pada Transportasi 
Kemudah berpergian di kawasan metropolitan menyebabkan 
terjadinya banyak perubahan, khususnya dalam banyaknya pilihan tem-
pat tinggal dalam kaitannya dengan tempat kerja (Morlok, Pengantar 
Teknik dan Perencanaan Transportasi, 1998). Pemusatan kegiatan 
perdagangan, perkantoran, dan jasa menimbulkan bangkitan dan 
tarikan yang tinggi terhadap arus perjalanan barang maupun orang 
(Kuswara, 2007). Perjalanan terjadi karena manusia melakukan aktifitas 
di tempat yang berbeda dengan tempat tinggal mereka, sehingga 
keterkaitan antar ruang sangat berperan dalam menciptakan perjalanan 
dari satu wilayah ke wilayah lain tempat kerja (Tamin, 2000). 
Perkembangan teknologi di bidang transportasi mempercepat 
waktu tempuh perjalanan, sehingga mengabaikan batas wilayah antar 
kota. Sejak berkembanganya kereta kuda, kereta api layang, pelayanan 
kereta api, abonemen, trem dalam kota, busa dan akhirnya mobil telah 
meningkatkan cepatnya perjalanan dalam kota. Hal ini mengakibatkan 
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pengaruh batasan jarak dan waktu tempuh dapat diabaikan (Morlok, 
1998). Dengan perkembangan tekonologi transportasi, suatu wilayah 
kota memiliki pembangunan dalam radius 30 sampai 40 mil dari 
pusatnya, dengan penduduk yang berpergian sejauh itu ke tempat kerja 
(Morlok, 1984) 
 
F. Kereta Api Komuter 
Menurut Cambridge Dictionary, komuter (berasal dari bahasa 
Inggris commuter; dalam Bahasa Indonesia jugadisebut penglaju) adalah 
seseorang yang bepergian ke suatu kota untuk bekerja dan kembali ke 
kota tempat tinggalnya. Perilaku komuter ini tergolong dalam mobilitas 
penduduk horizontal/geografis non-permanen/mobilitas sirkuler yang 
melintas batas wilayah tertentu dalam periode waktu tertentu.(Rizky, 
2012)  
Pada dasarnya, komuter didefinisikan seseorang yang bepergian ke 
suatu kota untuk bekerja dan kembali ke kota tempat tinggalnya setiap 
hari, biasanya dari tempat tinggal yang cukup jauh dari tempat 
bekerjanya.  
Orang yang bekerja di dalam kota/pusat, tetapi tinggal di pinggiran 
kota serta mampu membayar biaya transportasi memiliki presentasi ter-
tinggi di antara ketiga kelompok tersebut. Kelompok ini juga merupa-
kan yang paling berbahaya karena berpotensi untuk menimbulkan 
masalah transportasi. Permasalahan transportasi tersebut terjadi setiap 
hari, yaitu pada jam sibuk pagi dan sore hari. Pada jam sibuk pagi hari 
terjadi proses pergerakan dengan volume tinggi,bergerak ke dalam kota 
dari pinggiran kotauntuk bekerja. Pada sore hari terjadi hal yang 
sebaliknya karena semua orang kembali kerumahnya masing-masing. 
(Tamin, 2000) 
Komuter yaitu sebutan bagi seseorang yang melakukan kegiatan-
nya baik itu sekolah, kursus ataupun bekerja di luar kabupaten atau kota 
tempat tinggal yang secara rutin pulang pergi ke tempat tinggal pada 
hari yang sama. Kereta api komuter yaitu kereta api yang melewati jalur 






pinggir kota dan memasuki jalur dalam kota yang setiap hari membawa 
sebagian besar para komuter masuk dan keluar dari kota mereka tinggal. 
Sistem kereta api komuter di beberapa kota di dunia sejauh ini adalah 
yang paling efektif dalam mengangkut jumlah penumpang terutama 
pada kondisi puncak dari pergerakan harian para komuter. Pelayanan 
yang ditawarkan dalam sistem kereta api komuter yaitu kecepatan 
tinggi, lebih nyaman, ketepatan waktu dan kapasitas angkut yang tinggi. 
(Vuchic, 2007). 
 
G. Pergerakan Komuter 
Faktor penyebab terjadinya mobilitas nonpermanen (sirkuler) 
bermacam-macam, antara lain faktor sentrifugal dan faktor sentripetal, 
perbaikan sarana transportasi, dan kesempatan kerja di sektor informal 
lebih besar daripada di sektor formal. Kekuatan sentripetal akan meng-
ikat penduduk untuk tetap tinggal di daerahnya. Di sisi lain, dorongan 
untuk melaksanakan mobilitas sirkuler bagi para penglaju dipengaruhi 
juga oleh perbaikan sarana transportasi yang menghubungkan suatu 
wilayah dengan wilayah lainnya, misalnya antara kota induk dengan kota 
yang berada di sekitarnya. Sirkulasi yang bersifat harian ini membuat 
kaum komuter/penglaju banyak menghabiskan waktu mereka di per-
jalanan. Berangkat di pagi buta dan pulang setelah matahari terbenam. 
(Rizky, 2012)  
Para komuter biasanya menghadapi masalah mahalnya harga sewa 
rumah atau tanah di dekat tempat bekerja mereka, sehingga mereka 
tidak mempunyai pilihan lain kecuali tinggal di tempat yang cukup jauh 
dari tempat kerja mereka. Daerah di sekeliling pusat pertumbuhan 
seperti Jakarta yang merupakan daerah tempat tinggal para komuter 
yang bekerja di pusat pertumbuhan tersebut secara demografis disebut 
sabuk komuter (commuter belt) atau daerah penyangga (Tamin, 2000). 
Susan Hanson dalam Badru (2004) menjelaskan penelitian yang 
dilakukan oleh David Plane yang dilakukan di tahun 1981 di New 
England, mengungkap akan tipe pergerakan komuter berdasarkan asal-
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tujuan pergerakan tersebut, yaitu : 
1. Pergerakan di dalam pusat kota (central city). 
2. Pergerakan dari daerah pinggiran kota (urban field) menuju ke dalam 
pustak kota (central city). 
3. Pergerakan dari pusat kota menuju daerah pinggiran kota atau 
keluar wilayah kota. 
4. Pergerakan di dalam daerah pinggiran kota. 
5. Pergerakan dari daerah pinggiran kota ke luar wilayah kota atau 
sebaliknya. 
 
H. Jenis dan Karakteristik Angkutan Komuter 
1. Angkutan Pribadi 
Angkutan pribadi adalah angkutan yang menggunakan kendaraan 
pribadi, seperti mobil pribadi, sepeda motor, sepeda, tapi bisa juga 
menggunakan bus yang biasanya digunakan untuk keperluan pribadi. 
Angkutan pribadi merupakan lawan kata angkutan umum. Transportasi 
dengan menggunakan kendaraan pribadi biasanya lebih mahal dari 
transportasi menggunakan angkutan umum karena alasan efisiensi 
angkutan umum yang lebih baik. (U.S Departement of Transportation 
Buerau of Transportation Statistic, 2016)  
2. Angkutan Umum Berbasis Jalan Raya 
Salah satu jenis angkutan umum berbasis jalan raya adalah bis, bis 
merupakan kendaraan besar dengan kapasita 40 penumpang, biasanya 
menggunakan mesin diesel. (Broaddus, Litman, Menon, & Replogle, 
2010). Selain bis, jalan raya juga merupakan basis utama angkutan 
pribadi, seperti mobil dan sepeda motor. 
3. Angkutan Umum Berbasis Kereta Api 
Jenis angkutan umum komuter berbasis rel adalah kereta komuter. 
Kereta komuter merupakan kereta dengan kapasitas yang besar, ditarik 
oleh lokomotif atau multiple unit, memiliki kecepatan yang tinggi, berada 
di jalur kereta antar kota dengan jarak pemberhentian yang relatif jauh 
(Broaddus, Litman, Menon, & Replogle, 2010). Kereta komuter 






diklasifikasikan sebagai salah satu transportasi massal, dikhususkan 
untuk mengangkut konsumen yang hendak menuju ke dan atau 
meninggalkan pusat kota (Setiawan, 2005).  
Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 72 Tahun 2009 tentang 
Lalu Lintas dan Angkutan Kereta Api, jaringan pelayanan perkereta-
apian perkotaan diselenggarakan dengan ciri-ciri pelayanan sebagai 
berikut: 
a. Menghubungkan beberapa stasiun di wilayah perkotaan; 
b. Melayani banyak penumpang berdiri; 
c. Memiliki sifat perjalanan ulang alik/komuter; 
d. Melayani penumpang tetap; 
e. Memiliki jarak dan/ atau waktu tempuh pendek; dan 
f. Melayani kebutuhan angkutan penumpang di dalam kota dan dari 
daerah sub-urban menuju pusat kota atau sebaliknya. 
Kramadibrata (2006) mengungkapkan bahwa kunci dalam kualitas 
transportasi kereta api meliputi: 
1. Keselamatan perjalanan dan keandalan 
2. Ketepatan waktu 
3. Kemudahan layanan 
4. Kenyamanan 
5. Kecepatan dan perpindahan keberadaan 
Berikut beberapa keunggulan dan kelemahan dari Kereta Komuter 
(Lloyd & Fjellstrom, 2003). Keunggulan kereta komuter meliputi: 
1. Memiliki kapasitas angkut yang lebih besar dibandingkan dengan 
angkutan umum lainnya, misalnya bus, sehingga dapat memindah-
kan penumpang dalam jumlah besar dari suatutempat ke tempat 
lain. 
2. Memiliki jalur khusus, sehingga tidak mengganggu pengguna jalan 
lain. 
3. Waktu tempuh relatif lebih cepat dibandingkan dengan angkutan 
lain untuk tujuan yang sama. 
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Sedangkan kelemahan kereta komuter meliputi: 
1. Daerah jangkauannya kurang luas, tidak dapat menjangkau daerah-
daerah pelosok karena kereta ini hanya diperuntukkan untuk 
menjangkau daerah-daerah tertentu saja. 
2. Jadwal kereta, penumpang harus mau menyesuaikan diri dengan 
jadwal yang ada danharus menunggu dengan sabar jika kereta 
tersebut mengalami keterlambatan.  
 
I. Kualitas Pelayanan Kereta Api Komuter 
Menurut Hess (2002), ada dua macam faktor yang memberikan 
kontribusi terhadap peningkatan jumlah pengguna angkutan umum, 
yaitu: faktor eksternal yang meliputi : pertumbuhan populasi, pertum-
buhan ekonomi, lapangan pekerjaan, perubahan bentuk kota, dan 
peralihan moda transportasi. Faktor internal meliputi : perubahan tarif 
angkutan umum, kegiatan promosi, peningkatan jangkauan pelayanan, 
kerjasama dengan intansi terkait, dan kualitas pelayanan (ketepatan 
jadwal, papan informasi, tempat duduk, kebersihan kereta). Beberapa 
hal yang perlu diperhatikan berkaitan dengan kualitas pelayanan 
didalam kereta antara lain: Ventilasi udara yang baik, ketersediaan 
tempat duduk yang nyaman, minimnya guncangan, penerangan yang 
memadai, penyejuk udara (AC), kebersihan, keleluasaan (tidak 
berdesakan) dan keamanan sangat diharapkan oleh pengguna kereta api 
komuter (Grava, 2002 dan Li, 2003). 
Beberapa hal yang perlu diperhatikan berkaitan dengan kondisi 
stasiun atau halte adalah tersedianya fasilitas bagi para pengguna berupa 
tempat menunggu yang terlindung dari pengaruh cuaca, ruang terbuka 
yang memadai, papan informasi jadwal, loket tiket, toilet. Selain itu 
perlu mempertimbangkan keleluasaan area sirkulasi dan tersedianya 
jarak yang aman antara kereta dengan arus penumpang karena peng-
guna kereta api komuter cenderung terburu-buru (Grava, 2002). Selain 
itu ketinggian peron dan jarak antara peron dengan lantai kereta 
berpengaruh terhadap kenyamanan pada saat naik atau turun dari 








J. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Parasuraman, Zeithmal, dan Berry (1998) dalam sebuah studinya 
menemukan bahwa ada lima dimensi yang dapat digunakan untuk 
mengukur kualitas pelayanan, yang dikenal dengan istilah SERVQUAL. 
Kelima dimensi tersebut adalah : 
1. Tangibles atau bukti fisik, yaitu Tersedianya fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan sarana komunikasi serta yang lainnya yang 
dapat dan harus ada dalam proses jasa. 
Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 
2005): 
a. Peralatan yang modern; 
b. Fasilitas yang menarik. 
2. Reliability atau kehandalan yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan 
untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara 
tepat waktu (on time), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal 
yang telah ditetapkan dan tanpa melakukan kesalahan setiap kali. 
Adapun atribut-atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain 
adalah (Parasuraman, 2005): 
a. Memberikan pelayanan sesuai janji; 
b. Pertanggung jawaban tentang penanganan konsumen akan 
masalah pelayanan; 
c. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada 
konsumen; 
d.  Memberikan pelayanan tepat waktu; 
e. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan 
pelayanan yang dijanjikan akan direlisasikan. 
3. Responsiveness atau daya tanggap, yaitu kemauan atau keinginan 
para karyawan untuk membantu dan memberikan jasa yang 
dibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumen menunggu, ter-
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utama tanpa alasan yang jelas, akan menimbulkan kesan negatif 
yang tidak seharusnya terjadi. Kecuali jika kesalahan ini ditanggapi 
dengan cepat, maka bisa menjadi suatu yang berkesan dan menjadi 
pengalaman yang menyenangkan. Atribut-atribut yang ada dalam 
dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005): 
a. Memberikan pelayanan yang cepat; 
b. Kerelaan untuk membantu atau menolong konsumen; 
c. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari 
para konsumen.  
4. Assurance atau jaminan, yaitu meliputi pengetahuan, kemam-
puan, keramahan, sopan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak 
personel untuk menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan 
merasa terbebas dari bahaya dan resiko. Atribut-atribut yang ada 
dalam dimensi ini adalah (Parasuraman, 2005): 
a. Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaan diri 
kepada konsumen; 
b. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa 
pelayanan perusahaan; 
c. Karyawan yang sopan; 
d. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga 
dapat menjawab pertanyaan dari konsumen. 
5. Empathy, yaitu sikap kontak personel maupun perusahan untuk 
memahami kebutuhan maupun kesulitan konsumen, komunikasi 
yang baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam melakukan komu-
nikasi atau hubungan. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini 
adalah (Parasuraman, 2005): 
a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen; 
b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsumennya. 
 
Menurut Miro (2012, dalam Salim, 2004) pengukuran kinerja moda 
trasnportasi dapat dilihat dari beberapa hal, antara lain : 






1. Kapasitas seluruh komponen sistem transportasi dalam menam-
pung objek yang diangkut. 
2. Kondisi teknis seluruh komponen sistem transportasi seperti layak 
pakai atau tidak, baru, rusak, atau berteknologi tinggi. 
3. Peralatan penunjang yang cukup untuk menunjang kelancaran 
operasional sistem transportasi. 
4. Kualitas sumber daya manusia yang mengelola atau yang menye-
diakannya. 
5. Jaringan trayek dan ketepatan waktu operasional. 
 
Menurut Gasperez (2002, dalam Umilia, 2006), pelayanan ang-
kutan umum meruakan salah satu bentuk penyediaan jasa, dimana 
indikator pelayanannya bisa dilihat dari beberapa hal, antara lain: 
1. Ketepatan waktu pelayanan 
2. Pelayanan dalam waktu tunggu dan waktu proses (dalam studi 
penelitian ini, waktu tunggu adalah waktu menunggu kedatangan 
kereta komuter dan angkutan umum saingannya, dan waktu proses 
adalah waktu tempuh perjalanan) 
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan. 
4. Mewujudkan interaksi baik dengan kosumen. (berkaitan dengan 
citra dan peforma pelayanan, seperti keamanan dan penyediaan 
informasi) 
5. Tanggung Jawab 
6. Penerimaan kritik dan saran yang harus direspon dengan sungguh-
sunguh. 
7. Kemudahan mendapatkan pelayanan 
8. Kuantitas petugas yang melayani. 
9. Variasi model pelayanan. 
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Menurut Hess (2002), ada dua faktor yang berkontribusi dalam 
meningkatkan jumlah pengguna angkutan umum, antara lain : 
1. Faktor Eksternal 
Faktor eksternal mencakup aspek yang diatur oleh pihak di luar 
perusahaan. Aspek yang memengaruhi pengguna sebelum menaiki 
kereta komuter, antara tempat asal/tujuan menuju stasiun. 
Contoh: Tarif angkutan umum, stasiun, angkutan umum, waktu 
perjalanan, dan jarak menuju halte. 
2. Faktor Internal 
Faktor internal merupakan aspek kebijakan dalam suatu 
perusahaan. Aspek internal didapat saat berada di stasiun dan 
dalam kereta komuter, sheingga cakupannya hanya pada kereta 
komuter itu sendiri. 
Contoh: tarif, kapasitas, frekuensi, dan fasilitas penunjang di 
stasiun dan di dalam kereta komuter. 
 
K. Standar Pelayanan Minimum 
Menurut Peraturan Menteri Perhubungan No. PM 63 Tahun 2019, 
tentang Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang Dengan Kereta 
Api, bahwa standar pelayanan minimum atau disingkat SPM adalah 
ukuran minimum pelayanan yang harus dipenuhi oleh penyedia layanan 
dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa, yang harus 
dilengkapi dengan tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 
penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan 
sebagai kewajiban dan janji penyedia layanan kepada masyarakat dalam 
rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan 
terukur. Terdapat 6 (enam) aspek Standar pelayanan minimum 
angkutan orang dengan kereta api ditinjau dari sisi pelayanan di stasiun 
dan pelayanan di dalam kereta berdasarkan PM 63 tahun 2019 adalah 
sebagai berikut : 
 






1. Keselamatan  
Keselamatan mencakup :  
a. Informasi dan fasilitas keselamatan  
1) Informasi dan fasilitas keselamatan mudah terlihat dan 
terjangkau, seperti alat pemadam kebakaran, petunjuk 
jalur dan prosedur evakuasi, titik kumpul evakuasi, dan 
nomor-nomor telepon darurat (emergency call).  
2) Informasi dan fasilitas  kesehatan yang mudah terlihat dan 
terjangkau, seperti perlengkapan PPPK, kursi roda dan 
tandu.  
b. Lampu penerangan yang berfungsi sebagai sumber cahaya 
untuk mencegah potensi tindakan kriminal.  
2. Keamanan  
Keamanan mencakup :  
a. Fasilitas keamanan yaitu peralatan pencegah tindak kriminal, 
seperti tersedianya CCTV;.  
b. Petugas keamanan yang berseragam di stasiun yang bertugas 
menjaga ketertiban dan kelancaran sirkulasi pengguna jasa di 
stasiun.  
c. Informasi gangguan keamanan yang disampaikan kepada 
pengguna jasa apabila mendapat gangguan keamanan berupa 
stiker berisi nomor telepon dan/atau SMS pengaduan 
ditempel pada tempat yang strategis dan mudah terlihat.  
3. Kehandalan  
Kehandalan mencakup kehandalan/keteraturan yaitu mengenai 
penjualan dan penukaran tiket kereta api. Jumlah loket yang beroperasi 
disesuaikan dengan calon penumpang dan waktu rata-rata per orang. 
Waktu maksimum yang disyaratkan yaitu 180 detik per nama 
penumpang.  
4. Kenyamanan  
Kenyamanan mencakup :  
a. Ruang tunggu  
Ruangan/tempat yang disediakan untuk penumpang dan 
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calon penumpang sebelum melakukan check in (ruangan 
tertutup dan/atau ruangan terbuka). Untuk 1 (satu) orang 
minimum 0,6 m2. Area ruang tunggu 100% terawat dan tidak 
berbau yang berasal dari dalam area stasiun.  
b. Toilet  
Kondisi toilet haruslah bersih, terawat dan sirkulasi udara 
berfungsi dengan baik. Jumlah urinoir, WC dan wastafel 
disesuikan dengan kategori stasiun berdasarkan ukuran 
stasiun. Di dalam stasiun harus terdapat 1 (satu) toilet untuk 
penumpang difable.  
c. Mushola 
Mushola merupakan fasilitas untuk melakukan ibadah yang 
terpadu dengan tempat wudhu. Kapasitas orang di dalam 
mushola disesuaikan dengan kategori stasiun berdasarkan 
ukuran stasiun. Area mushola harus bersih terawat dan tidak 
berbau yang berasal dari dalam area stasiun.  
d. Fasilitas pengatur sirkulasi udara  
Fasilitas yang berfungsi untuk sirkulasi udara seperti AC (Air 
Conditioner), kipas angin dari/atau ventilasi udara.  
5. Kemudahan  
Kemudahan mencakup :  
a. Informasi pelayanan  
Informasi yang disampaikan di stasiun kepada pengguna jasa 
yang terbaca dan terdengar, sekurang kurangnya memuat 
denah/layout stasiun, nomor kereta api, nama kereta api, 
nama stasiun keberangkatan, stasiun pemberhentian dan 
stasiun tujuan berserta jadwal waktunya, tarif, dan peta 
jaringan kereta api.  
b. Informasi gangguan perjalanan kereta api yang disampaikan di 
stasiun jika terjadi gangguan perjalanan kereta api. Informasi 
diumumkan maksimal 30 menit setelah terjadi gangguan.  
 






c. Fasilitas kemudahan naik/turun penumpang  
Fasilitas yang memberikan kemudahan penumpang untuk 
naik kereta atau turun dari kereta. Selisih tinggi peron dengan 
lantai kereta tidak lebih dari 20 cm.  
d. Tempat parkir   
Luas tempat parkir disesuaikan dengan lahan yang tersedia 
serta sirkulasi kendaraan masuk, keluar dan parkir lancar. 
Tempat parkir dikhususkan untuk kendaraan roda 4 dan roda 2.  
6. Kesetaraan  
Kesetaraan mencakup :  
a. Fasilitas bagi penumpang difabel yaitu ramp dengan kemi-
ringan maksimal 10° dan akses jalan penyambung antar 
peron.  
b. Ruang ibu menyusui yaitu ruang khusus berserta fasilitas 
lengkap untuk ibu menyusui dan bayi.  
 
Apsari (2008) dalam studinya berjudul evaluasi kualitas pelayanan 
KA komuter berdasarkan preferensi pengguna dengan studi kasus di 
Surabaya-Sidoarjo melihat bahwa faktor- faktor yang mempengaruhi 
kualitas pelayanan dari kereta komuter Surabaya-Sidoarjo adalah 
realibilitas, keresponsifan, empati, tangible, keleluasaan, jarak aman, 
dan ketinggian peron, sedangkan faktor2 yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen adalah keuntungan finansial bagi pengguna dan 
pelayanan yang kompetitif. Sedangkan faktor pelayanan yang peling 
penting dalam pelayanan kereta komuter Surabaya-Sidoarjo adalah 
ketepatan waktu pelayanan. Sedangkan dari hasil analisis ServQual 
pelayanan yang perlu diprioritaskan perbaikan pelayanannya adalah 
keamanan, realibilitas, dan pelayanan kompetitif. 
Apsari (2008) kemudian mengungkapkan bahwa arahan yang perlu 
dilakukan dalam meningkatkan pelayanan kereta komuter Surabaya-
Sidoarjo dengan perbaikan aksesbilitas ke stasiun dengan menambha 
jembatan penyebrangan dan angkutan umum yang berhenti di stasiun, 
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penyeragaman ketinggian peron kereta api, perbaikan papan penunjuk 
arah ke stasiun/ shelter lebih komunikatif, penambahan jadwal perja-
lanan kereta api di jam-jam sibuk (namun perlu memerhatikan pola 
perjalanan saat jam-jam sibuk serta kondisi kepadatan jalur kereta api), 
pembangunan jalur kereta api ganda dari Surabaya sampai Sidoarjo, 
serta meningkatkan kenyamanan di dalam kereta api. 
Setiawan (2005) dalam studinya berjudul karakteristik pengguna 
kereta api komuter Surabaya-Sidoarjo mengungkapkan bahwa bahwa 
mayoritas pengguna KA Komuter adalah pegawai swasta (44%), dari 
segi tingkat pendapatan kelompok terbesar (31%) adalah < Rp. 
400.000,- per bulan, sedangkan tujuan perjalanan terbanyak adalah 
bekerja (35%) dan 47% memilih menggunakan KA Komuter dengan 
alasan waktu tempuhnya lebih cepat dibandingkan dengan moda yang 
biasa mereka pergunakan yaitu Mobil Penumpang Umum (32%). 
Sedangkan alasan untuk beralih untuk menggunakan KA Komuter dari 
segi biaya dan waktu tempuh sangat dipengaruhi oleh tingkat pen-
dapatan responden. Mereka yang termasuk kelompok menengah 
cenderung lebih mementingkan waktu tempuh daripada biaya. KA 
Komuter berpotensi pula menjadi alternatif moda transportasi bagi 
mereka yang biasanyamempergunakan sepeda motor, karena menurut 
responden waktu tempuh dengan KA Komuter lebih cepat dibanding 
sepeda motor. Dengan demikian diharapkan dapat mengurangi 
kepadatan lalu lintas. 
Setiawan (2005) juga mengungkapkan arahan yang perlu dilakukan 
dengan memerhatikan penggunanya. Pengguna KA Komuter mayo-
ritas adalah masyarakat yang berpenghasilan rendah dan menengah, 
maka untuk mempertahankan minat mereka menggunakan KA 
Komuter adalah memberlakukan subsidi silang yang salah satunya bisa 
berasal dari pajak kendaraan bermotor, sekaligus sebagai disincentive bagi 
mereka yang lebih suka menggunakan kendaraan pribadi. Sedangkan 
bagi masyarakat yang sering menggunakan fasilitas kereta ini mungkin 
dapat diberlakukan tiket berlangganan atau pembelian tiket dengan 






harga khusus, yang berlaku bagi siapa saja yang sering menggunakan 
KA Komuter misalnya para pelajar, bahkan dapat diberikan potongan 
khusus (discount). Untuk meratakan jumlah penumpang sebaiknya 
penempatan stasiun/shelter agak berjauhan sehingga dapat lebih 
menghemat biaya operasional. Selain itu untuk meningkatkan 
efektifitas dan efisiensi jumlah gerbong sebaiknya disesuaikan dengan 
prediksi jumlah penumpang pada setiap shift. Selain itu perlu dilakukan 
penelitian lebih lanjut mengenai dampak pengoperasian KA Komuter 
(perlintasan KA) terhadap arus lalu lintas terutama di jalan raya Jendral 
Achmad Yani yang merupakan jalan utama yang menghubungkan 
Sidoarjo-Surabaya. 
 
L. Importance Performance Analysis (IPA) 
Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali diper-
kenalkan oleh Martilla dan James (1977) dengan tujuan untuk meng-
ukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan 
kualitas produk/jasa yang dikenal pula sebagai quadrant analysis (Brandt, 
2000 dan Latu & Everett, 2000). IPA telah diterima secara umum dan 
dipergunakan pada berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk 
diterapkan dan tampilan hasil analisis yang memudahkan usulan 
perbaikan kinerja (Martinez, 2003). 
IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi 
berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen 
sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor 
pelayanan yang menurut konsumen perlu ditingkatkan karena kondisi 
saat ini belum memuaskan. 
IPA menggabungkan pengukuran faktor tingkat kepentingan dan 
tingkat kepuasan dalam grafik dua dimensi yang memudahkan penje-
lasan data dan mendapatkan usulan praktis. Interpretasi grafik IPA 
sangat mudah, dimana grafik IPA dibagi menjadi empat kuadran 
berdasarkan hasil pengukuran importance-performance sebagaimana 
terlihat pada Gambar 2.1  
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Gambar 2.1 Pembagian Kuadran Importance Performance Analyisis 
 
1. Kuadran Pertama, “Pertahankan Kinerja” (high importance & high 
performance) 
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai 
faktor penunjang bagi kepuasan konsumen sehingga pihak 
manajemen berkewajiban memastikan bahwa kinerja institusi yang 
dikelolanya dapat terus mempertahankan prestasi yang telah 
dicapai. 
2. Kuadran Kedua, “Cenderung Berlebihan” (low importance & high 
performance) 
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu 
penting sehingga pihak manajemen perlu mengalokasikan sumber 
daya yang terkait dengan faktor-faktor tersebut kepada faktor-
faktor lain yang mempunyai prioritas penanganan lebih tinggi yang 
masih membutuhkan peningkatan, semisal di kuadran keempat. 
3. Kuadran Ketiga, “Prioritas Rendah” (low importance & low 
performance) 
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini mempunyai tingkat 






kepuasan yang rendah dan sekaligus dianggap tidak terlalu penting 
bagi konsumen, sehingga pihak manajemen tidak perlu mem-
prioritaskan atau terlalu memberikan perhatian pada faktor –faktor 
tersebut. 
4. Kuadran Keempat, “Tingkatkan Kinerja” (high importance & low 
performance) 
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai 
faktor yang sangat penting oleh konsumen namun kondisi pada 
saat ini belum memuaskan sehingga pihak manajemen berkewa-
jiban mengalokasikan sumber daya yang memadai untuk mening-
katkan  kinerja berbagai faktor tersebut. Faktor-faktor yang terle-




























A. Pelayanan di Stasiun Surabaya Gubeng dan Sidoarjo 
Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 63 tahun 2019 
tentang  Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang dengan Kereta 
Api, bahwa pelayanan di stasiun dapat dikelompokkan ke dalam 
beberapa atribut pelayanan yaitu : 
1. Keselamatan 
Atribut keselamatan di stasiun meliputi jenis-jenis pelayanan 
sebagai berikut : 
a. Informasi dan Fasilitas Keselamatan; 
b. Informasi dan Fasilitas Kesehatan; 
c. Ketersediaan Lampu Penerangan; 
d. Ketersediaan dan Kondisi Peron; 
e. Ketersediaan Kanopi Peron Stasiun; 
f. Ketersediaan Titik Berkumpul. 
 
2. Keamanan 
Atribut keamanan di stasiun meliputi jenis-jenis pelayanan : 
a. Tersedianya Fasilitas Keamanan; 
b. Tersedianya  Pertugas Keamanan; 
c. Tersedianya Informasi Gangguan Keamanan; 
d. Tersedianya Lampu Penerangan. 
 
3. Kehandalan 
Atribut kehandalan atau keteraturan di stasiun meliputi jenis-jenis 
pelayanan: 
a. Tersedianya Layanan Penjualan Tiket; 
b. Tersedianya Informasi Jadwal Operasi dan Peta Jaringan 
Pelayanan KA; 
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4. Kenyamanan





e. Tersedianya Lampu Penerangan;
f. Fasilitas  Pengatur Sirkulasi Udara di Ruang Tunggu Tertutup;
g. Kebersihan Stasiun;
h. Ketersediaan Tempat Sampah;
i. Himbauan Larangan Merokok
5. Kemudahan
Atribut kemudahan di stasiun meliputi jenis-jenis pelayanan :
a. Informasi Pelayanan;
b. Informasi Gangguan Perjalanan Kereta Api;
c. Informasi Angkutan Lanjutan/Integrasi Transportasi Lain;
d. Fasilitas Layanan Penumpang;
e. Tempat Parkir;
f. Akses khusus pejalan kaki/penumpang dengan Kebutuhan
Khusus;
g. Penanda Penunjuk Arah.
6. Kesetaraan
Atribut kesetaraan di stasiun meliputi jenis-jenis pelayanan :
a. Fasilitas bagi Penumpang dengan Kebutuhan Khusus;
b. Tersedianya Loket Disabilitas;
c. Tersedianya Ruang Ibu Menyusui.
Berdasarkan atribut pelayanan pada Peraturan Menteri Perhu-
bungan Nomor 63 tahun 2019 tentang  Standar Pelayanan Minimum 
Angkutan Orang dengan Kereta Api, maka digunakan 15 atribut guna 






mengukur tingkat pelayanan di Stasiun Surabaya Gubeng dan Sidoarjo, 
yaitu : 
1. Fasilitas keselamatan yang mudah terlihat dan terjangkau, seperti 
alat pemadam kebakaran, petunjuk jalur, titik kumpul evakuasi, 
dan nomor telepon darurat; 
2. Informasi dan fasilitas kesehatan yang mudah terlihat dan 
terjangkau, seperti perlengkapan P3K, kursi roda dan tandu; 
3. Ketersediaan CCTV; 
4. Ketersediaan petugas keamanan/petugas yang berseragam dan 
mudah terlihat; 
5. Ketersediaan lampu penerangan yang cukup sebagai sumber 
cahaya di stasiun untuk memberikan rasa aman; 
6. Ketersedian loket tiket manual atau vending machine dan 
kecepatan layanan penjualan tiket manual; 
7. Ketersediaan jadwal operasi dan peta jaringan pelayanan kereta api; 
8. Ketersediaan informasi kedatangan kereta api menggunakan 
pengeras suara; 
9. Ruang tunggu yang bersih dan nyaman; 
10. Kebersihan toilet; 
11. Kondisi stasiun selalu bersih dan terkontrol selama jam 
operasional kereta api; 
12. Tersedia informasi jadwal operasional kereta api, tarif kereta, dan 
jalur evakuasi; 
13. Tersedia pemberitahuan jika terjadi gangguan pada perjalanan 
kereta api; 
14. Tersedia informasi alternatif moda, lokasi, penunjuk arah angkutan 
lanjutan dan jenis angkutan lanjutan; 
15. Terdapat fasilitas untuk penyandang disabilitas. 
 
B. Pelayanan di Atas Kereta Api 
Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 63 tahun 2019 
tentang  Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang dengan Kereta 
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Api, bahwa pelayanan di atas kereta api dapat dikelompokkan ke dalam 
beberapa atribut pelayanan yaitu : 
1. Keselamatan pada Perjalanan Kereta Api 
Atribut keselamatan pada perjalanan kereta api meliputi jenis-jenis 
pelayanan sebagai berikut : 
a. Informasi dan Fasilitas Keselamatan; 
b. Informasi dan Fasilitas Kesehatan; 
c. Pintu Kereta. 
 
2. Keamanan pada Perjalanan Kereta Api 
Atribut keamanan pada perjalanan kereta api meliputi jenis-jenis 
pelayanan : 
a. Tersedianya Fasilitas Pendukung; 
b. Tersedianya  Pertugas Keamanan; 
c. Tersedianya Informasi Gangguan Keamanan; 
d. Tersedianya Lampu Penerangan. 
 
3. Kehandalan pada Perjalanan Kereta Api 
Atribut kehandalan atau keteraturan pada perjalanan kereta api 
meliputi jenis-jenis pelayanan: 
a. Ketepatan Jadwal Kereta Api. 
 
4. Kenyamanan pada Perjalanan Kereta Api 
Atribut kenyamanan pada perjalanan kereta api meliputi jenis-jenis    
pelayanan : 
a Tempat Duduk dengan Kondisi Tetap yang Mempunyai Sandaran; 
b Toilet Dilengkapi dengan Air Sesuai Kebutuhan; 
c Fasilitas Pengatur Sirkulasi Udara; 
d Restorasi; 
e Fasilitas Pegangan Penumpang Berdiri; 
f Rak Bagasi; 
g Kebersihan 






5. Kemudahan dan pada Perjalanan Kereta Api 
Atribut kemudahan di stasiun meliputi jenis-jenis pelayanan : 
a. Informasi Stasiun yang akan Disinggahi/ Dilewati Secara 
Berurutan; 
b. Informasi Gangguan Perjalanan Kereta Api; 
c. Informasi Nama/ Relasi Kereta Api den Nomor Operasi Kereta 
Api; 
d. Informasi Pelayanan; 
e. Kadar Gelap Kaca. 
 
6. Kesetaraan pada Perjalanan Kereta Api 
Atribut kesetaraan pada perjalanan kereta api meliputi jenis-jenis 
pelayanan : 
a. Fasilitas bagi Penumpang dengan Kebutuhan Khusus; 
b. Tempat Khusus Kursi Roda. 
 
Berdasarkan atribut pelayanan pada Peraturan Menteri Perhu-
bungan Nomor 63 tahun 2019 tentang  Standar Pelayanan Minimum 
Angkutan Orang Dengan Kereta Api, maka akan digunakan 15 atribut 
guna mengukur tingkat pelayanan pada perjalanan kereta api, yaitu : 
1. Ketersediaan informasi dan fasilitas keselamatan, seperti alat 
pemadam api ringan, tombol darurat, serta petunjuk evakuasi yang 
jelas dll; 
2. Ketersediaan informasi dan fasilitas kesehatan, seperti per-
lengkapan P3K atau yang dibawa oleh petugas; 
3. Ketersediaan CCTV; 
4. Petugas berseragam mudah terlihat; 
5. Ketersediaan informasi gangguan keamanan, seperti terdapat 
minimal empat stiker di setiap kereta yang mudah terlihat, strategis 
dan jelas terbaca; 
6. Informasi perjalanan di dalam kereta; 
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7. Ketersediaan tempat duduk dengan konstruksi tetap yang mem-
punyai sandaran dan adanya ruang untuk mengangkut penumpang
berdiri;
8. Ketersediaan pengatur sirkulasi udara (AC);
9. Ketersediaan kebersihan, seperti adanya petugas kebersihan
dengan peralatan yang lengkap serta kondisi kereta bersih dan tidak
berbau;
10. Ketersediaan informasi stasiun yang akan disinggah atau dilewati
secara berurutan;
11. Ketersediaan informasi gangguan perjalanan kereta api;
12. Ketersediaan informasi pelayanan, seperti melalui visual atau audio
yang jelas;
13. Ketersediaan nama atau relasi kereta api dan nomor operasi kereta
di bagian luar kereta;
14. Ketersediaan fasilitas bagi penumpang dengan kebutuhan khusus,
seperti terdapat kursi prioritas;
Ketersediaan tempat khusus kursi roda.




















A. Definisi Dampak Sosial Ekonomi  
Dampak menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (2016) 
merupakan pengaruh yang dapat timbul karena suatu akibat (baik 
positif atau negatif). Perubahan struktur sosial masyarakat diakibatkan 
oleh adanya sebuah gejala naik turunnya status sosial. Sosial adalah 
segala macam yang berhubungan dengan kehidupan masyarakat. Di 
dalamnya terdapat interaksi sosial, struktur sosial, lapisan sosial, 
lembaga sosial, perubahan sosial dan mobilitas sosial (Nurul Aini, 
2004). Menurut Zunari (2002), dampak sosial adalah segala sesuatu hal, 
masalah, atau keadaan sosial yang muncul kerena terjadinya sesuatu 
kejadian. Adapun dampak secara ekonomi memiliki arti yaitu pengaruh 
suatu pelaksanaan terhadap kondisi perekonomian di suatu Negara.  
Dampak merupakan sebuah perubahan yag terjadi di wilayah karena 
adanya aktifitas manusia (Suratmo, 2004). Dampak dalam sebuah 
proyek pembanguan di sebuah Negara berkembang terutama pada 
aspek sosial memiliki komponen – komponen sebagai berikut :  
1. Peningkatan pendapatan masyarakat  
2. Kesehatan masyarakat  
3. Pertambahan penduduk  
4. Penyerapan tenaga kerja  
5. Perkembangan struktur ekonomi yang ditandai adanya aktivitas 
perekonomian akibat proyek.  
 
Menurut Sudharto (1995) bahwa perubahan yang terjadi pada 
manusia maupun masyarakat yang diakibatkan karena adanya aktivitas 
pembangunan disebut sebagai dampak sosial. Adapun dampak sosial 
yang muncul disebabkan adanya aktivitas seperti program, proyek 
ataupun kebijaksanaan yang diterapkan pada masyarakat. Hal ini tentu 
memberikan sebuah pengaruh pada keseimbangan sistem masyarakat 
baik pengaruh positif maupun negatif. Adapun dalam konsep dampak 
ekonomi, masyarakat lokal dapat memperoleh keuntungan jika 
pengeluaran dari non lokal warga dimasukan sebagai tambahan ke 
PERAN ANGKUTAN KERETA API KOMUTER DALAM MENINGKATKAN PEREKONOMIAN DI 






dalam ekonomi lokal (Dixion, 2013).  
B. Perubahan Sosial  
Menurut Selo Sumardjan (1991) perubahan sosial merupakan 
sebuah perubahan yang terjadi pada instansi/lembaga kemasyarakatan 
yang mempengaruhi system sosialnya, adapun didalamnya terdapat 
nilai–nilai, sikap serta pola perilaku yang terjadi pada kelompok– 
kelompok di dalam masyarakat. 
Soerjono Soekanto (dalam Elly Setiadi, 2006 : 55-56) menjelaskan 
bahwa terdapat dua faktor yang menyebabkan terjadinya perubahan 
sosial dalam masyarakat yakni :  
1. Faktor Internal  
a. Berkurang dan bertambahnya penduduk sangat cepat 
menyebabkan terjadinya perubahan dalam struktur masyarakat;  
b. Adanya sebuah penemuan yang baru meliputi berbagai proses 
seperti, penemuan unsur kebudayaan baru (discovery), pengem-
bangan (invention) dari penemuan unsur kebudayaan baru 
tersebut dan proses pembaharuan (innovation);  
c. Konflik dalam masyarakat yang dimaksud adalah konflik antar 
individu dalam masyarakat;  
d. Kebutuhan hidup yang semakin tinggi.  
2. Faktor Eksternal  
a. Kondisi alam yang ada disekitar masyarakat yang berubah-
ubah;  
b. Pengaruh kebudayaan lain, seperti kontak antar budaya yang 
berbeda; 
c. Kebijakan tertentu yang dikeluarkan oleh pemerintah.  
 
Setiap perubahan sosial yang terjadi pada struktur masyarakat atau 
perubahan dalam organisasi sosial disebut dengan perubahan sosial. 
Elly M Setiadi (2006) mengatakan bahwa perubahan sosial yaitu 
fenomena yang terjadi dalam sebuah masyarakat atau dalam hubungan 
interaksi yang meliputi berbagai aspek kehidupan. Sebagai dampak 






adanya dinamika anggota masyarakat dan telah didukung oleh sebagian 
anggota masyarakat merupakan tuntutan dari kehidupan dalam mencari 
kestabilan. Ditinjau dari tuntutan stabilitas kehidupan sosial yang 
dialami masyarakat adalah hal yang wajar.  
 
C. Perubahan Ekonomi  
Menurut Johara T. Jayadinata dan Pramandika (2006) perubahan 
ekonomi merupakan proses perubahan kehidupan perekonomian di 
masyarakat. Hal tersebut mencakup perubahan mata pencaharian, 
perubahan penghasilan, bahkan sampai perubahan tingkat taraf 
kehidupan. Perlu dibangunnya perekonomian yang baik bukanlah 
sekedar suatu pemihakan terhadap rakyat tetapi juga upaya strategi 
pembangunan yang tepat. Hal ini merupakan upaya untuk mening-
katkan produktivitas rakyat, meningkatkan daya beli, membuka 
lapangan pekerjaan dan menumbuhkan nilai tambah ekonomi. 
Kehidupan sosial dan ekonomi baik secara individu atau kelompok 
tidak dapat dipisahkan secara langsung. Konsep dampak dapat diarti-
kan sebagai pengaruh sebuah aktivitas dalam pembangunan terhadap 
sebuah lingkungan. Sehubungan dengan itu Soemartono (2011) mema-
parkan bahwa pada dasarnya sebuah pembangunan baiknya menyasar 
pada peningkatan kesejahteraan rakyat, sehingga dampak yang ditim-
bulkan dari pembangunan dapat memberikan hasil positif dan juga 
berpengaruh terhadap sasaran yang ingin dicapai.  
 
D. Hubungan antara Transportasi dengan Sosial  
Transportasi memiliki manfaat terhadap perkembangan sosial di 
wilayah tertentu. Menurut Ikhsantono (2009) kegiatan ekonomi 
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan manusia. Selain itu juga, 
transportasi adalah salah satu jenis kegiatan yang menyangkut 
peningkatan kebutuhan manusia dengan mengubah letak geografis 
barang dan orang sehingga menimbulkan adanya transaksi. Manfaat 
sosial transportasi menyediakan kemudahan antara lain :  
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1. Pelayanan untuk perorangan atau kelompok  
2. Pertukaran atau penyampaian informasi  
3. Perjalanan untuk bersantai  
4. Memendekkan jarak  
5. Memencarkan penduduk  
 
E. Hubungan antara Transportasi dengan Ekonomi  
Transportasi diakui sebagai salah satu fitur utama yang mendukung 
pembangunan sosial dan ekonomi, tidak hanya untuk mengatasi 
kendala fisik jarak, tetapi juga untuk memenuhi kebutuhan manusia 
untuk gerakan seluruh waktu dan ruang termasuk wisata untuk tujuan 
pariwisata. Sejak akhir tahun 90-an dunia telah mengalami banyak 
perkembangan perangkutan yang mempengaruhi kehidupan ekonomi 
dan sosial dari berbagai Negara dan mungkin salah satu yang paling 
mendalam adalah semakin pentingnya globaliasasi. Transportasi telah 
menjadi elemen kunci dalam mencapai keterkaitan global yang lebih 
besar bagi berbagai daerah, transportasi menghubungkan berbagai 
tempat yang berbeda baik sebagai asal maupun tujuan. Dalam dunia 
global, jarak tidak lagi menjadi kendala utama bagi kegiatann ekonomi, 
teknologi dan transportasi telah membuat kerja global secara efektif 
(Page, 2009).  
Transportasi menurut Tamin (2007) adalah salah satu tulang 
punggung perekonomian khsususnya di wilayah perkotaan. Adapun 
manfaatnya dalam ekonomi adalah sebagai berikut.  
1. Memberikan layanan mobilitas masyarakat  
2. Pengendalian lalu – lintas  
3. Pengembangan wilayah  
4. Membuka lapangan kerja  
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Dari penjelasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan hal-hal 
sebagai berikut : 
1. Ada lima dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan :
a. Tangibles atau bukti fisik, yaitu Tersedianya fasilitas fisik,
perlengkapan, dan sarana komunikasi serta yang lainnya yang
dapat dan harus ada dalam proses jasa.
b. Reliability atau kehandalan yaitu kemampuan untuk mem-
berikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan
kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan
jasa secara tepat waktu (on time), dengan cara yang sama sesuai
dengan jadwal yang telah ditetapkan dan tanpa melakukan
kesalahan setiap kali.
c. Responsiveness atau daya tanggap, yaitu kemauan atau
keinginan para karyawan untuk membantu dan memberikan
jasa yang dibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumen
menunggu, terutama tanpa alasan yang jelas, akan menimbulkan
kesan negatif yang tidak seharusnya terjadi. Kecuali jika
kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka bisa menjadi suatu
yang berkesan dan menjadi pengalaman yang menyenangkan.
d. Assurance atau jaminan, yaitu meliputi pengetahuan, kemam-
puan, keramahan, sopan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak
personel untuk menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen
dan merasa terbebas dari bahaya dan resiko.
e. Empathy, yaitu sikap kontak personel maupun perusahan
untuk memahami kebutuhan maupun kesulitan konsumen,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam
melakukan komunikasi atau hubungan.
2. Terdapat 6 (enam) aspek Standar pelayanan minimum angkutan
orang dengan kereta api ditinjau dari sisi pelayanan di stasiun dan
pelayanan di dalam kereta berdasarkan PM 63 tahun 2019 adalah
sebagai berikut :
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3. Stasiun Surabaya Gubeng dan Stasiun Sidoarjo yang dipergunakan 
untuk melayani angkutan komuter Gerbang Kertasusila, khusus-
nya untuk lintas Sidoarjo – Surabaya Gubeng telah melengkapi 
fasilitas untuk pelayanan penumpang komuter antara lain fasilitas, 
keselamatan, keamanan, kenyamanan, kehandalan dan kesetaraan, 
namun demikian dari hasil penelitian dapat diidentifikasi beberapa 
pelayanan yang perlu ditingkatkan yaitu kebersihan toilet, sedang-
kan pelayanan yang harus dipertahankan antara lain : 
a. Fasilitas keselamatan yang mudah terjangkau; 
b. Ketersediaan CCTV; 
c. Ketersediaan petugas keamanan dan petugas kebersihan; 
d. Ketersediaan lampu penerangan; 
e. Ketersediaan loket penjualan tiket; 
f. Ketersediaan jadwal operasi dan peta jaringan; 
g. Ruang tunggu yang bersih dan nyaman. 
4. Pelayanan di atas kereta api komuter telah diusahakan oleh 
operator kereta api, yaitu PT. Kereta Api Indonesia (KAI), namun 
kereta rel diesel yang dioperasikan saat ini sudah tua walaupun 
masih handal, namun terdapat beberapa hal yang harus diting-
katkan pelayanannya yaitu : 
a. Ketersediaan informasi dan fasilitas keselamatan; 
b. Petugas berseragam yang mudah terlihat; 
c. Informasi perjalanan di dalam kereta; 
d. Ketersediaan tempat dududk di dalam kereta; 
e. Ketersediaan pengatur udara (AC); 
f. Kebersihan di dalam kereta. 
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Dampak pengoperasian kereta api komuter di gerbang Kertasusila 
menurut masyarakat sekitar memberikan hasil yang positif khususnya 
bagi perekonomian masyarakat dan dapat memudahkan masyarakat. 
Hal ini menjawab kebutuhan masyarakat akan moda angkutan publik 
yang cepat dan nyaman.  
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Dampak : Sebuah perubahan yag terjadi di 
wilayah karena adanya aktifitas 
manusia. 
Dampak Ekonomi : Pengaruh suatu pelaksanaan terha-
dap kondisi perekonomian di suatu 
Negara.  
Dampak Sosial : Segala sesuatu hal, masalah, atau 
keadaan sosial yang muncul kerena 
terjadinya sesuatu kejadian.  
Kereta Api Komuter : Kereta api yang melewati jalur 
pinggir kota dan memasuki jalur 
dalam kota yang setiap hari mem-
bawa sebagian besar para komuter 
masuk dan keluar dari kota mereka 
tinggal. 
Komuter :  Sebutan bagi seseorang yang mela-
kukan kegiatannya baik itu sekolah, 
kursus ataupun bekerja di luar 
kabupaten atau kota tempat tinggal 
yang secara rutin pulang pergi ke 
tempat tinggal pada hari yang sama.  
Transportasi :  Kegiatan pemindahan barang 
(muatan) dan penumpang dari suatu 
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